Universidad de La Salle

Ciencia Unisalle
Administración de Empresas

Facultad de Economía, Empresa y Desarrollo
Sostenible - FEEDS

1-1-2017

Diseño de manual de funciones para la implementación en el área
de administración ventas a partir del análisis de la certificación
de calidad lograda por el concesionario Jorge Cortés
Karen Zulay Buitrago Forero
Universidad de La Salle, Bogotá

Angie Daniela Hernández Molano
Universidad de La Salle, Bogotá

Follow this and additional works at: https://ciencia.lasalle.edu.co/administracion_de_empresas

Citación recomendada
Buitrago Forero, K. Z., & Hernández Molano, A. D. (2017). Diseño de manual de funciones para la
implementación en el área de administración ventas a partir del análisis de la certificación de calidad
lograda por el concesionario Jorge Cortés. Retrieved from https://ciencia.lasalle.edu.co/
administracion_de_empresas/1440

This Trabajo de grado - Pregrado is brought to you for free and open access by the Facultad de Economía, Empresa
y Desarrollo Sostenible - FEEDS at Ciencia Unisalle. It has been accepted for inclusion in Administración de
Empresas by an authorized administrator of Ciencia Unisalle. For more information, please contact
ciencia@lasalle.edu.co.

1

Diseño de manual de funciones para la implementación en el área de administración ventas
a partir del análisis de la certificación de calidad lograda por el concesionario Jorge cortes

Karen Zulay Buitrago Forero
Angie Daniela Hernández Molano
Egresadas de la Universidad de la Salle
Del programa de Administración de Empresas

Resumen:
El objetivo principal del presente artículo de investigación es diseñar un manual de funciones
para el área de administración ventas del concesionario Jorge Cortes y Cía. -empresa del sector
automotriz dedicada a comercializar vehículos nuevos y usados en Bogotá- que permita
organizar y delegar las responsabilidades de cada funcionario. Esta investigación se realiza a
partir del análisis del logro de la certificación de calidad, la cual permitió evidenciar las falencias
del área frente a la carga laboral presentada en uno de los cinco procesos certificados, hecho que
nos lleva a plantear un manual para la mejora continua del departamento.
Inicialmente se hablará de los cinco procesos que certificó la compañía: Gestión Comercial,
Gestión Posventa, Gestión de Calidad, Gestión Humana, y Gestión de Compras.
En seguida, se revelará y analizará desde una perspectiva cualitativa que hace uso de datos
cuantitativos la información obtenida de una muestra aleatoria de 300 clientes y 17 empleados de
la sede principal de la ciudad de Bogotá, en donde se dará a conocer el diseño del manual de
funciones.
Palabras clave
Sector automotriz, manual de funciones, gestión de calidad, carga laboral,
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Design of functions manual for the implementation in the area of administration sales from the
analysis of the quality certification achieved by the concessionaire Jorge cortes

Abstract:
The main objective of this research article is to design a manual of functions for the sales
management area of Jorge Cortes y Cia. - an automotive company dedicated to marketing new
and used vehicles in Bogota - to organize and delegate the responsibilities of each officer. This
research is based on the analysis of the achievement of quality certification, which allowed us to
show the failures of the area in front of the workload presented in one of the five certified
processes, a fact that leads us to propose a manual for continuous improvement from the
Department.
Initially we will talk about the five processes that the company certified: Commercial
Management, After Sales Management, Quality Management, Human Management, and
Purchasing Management.
Next, it will be revealed and analyzed from a qualitative perspective that makes use of
quantitative data the information obtained from a random sample of 300 clients and 17
employees of the main headquarters of the city of Bogota, where the design of the manual will be
announced Of functions.

Keywords
Automotive Sector, Function Manual, Quality Management, Workload,
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Introducción
Actualmente se puede evidenciar que el crecimiento de una empresa acoge todas las áreas
funcionales de la misma, entre estas se encuentra: el área administrativa, el área de producción,
comercialización, finanzas, personal, etc., y depende de cuánto el empresario quiera verla
progresar por medio del cumplimiento de metas y objetivos de acuerdo con su plan de negocios.
La competencia en diversos ámbitos económicos es cada vez mayor, lo que requiere que desde la
operación interna se realice la contratación de capital humano, calificado para cada actividad y
que éste tenga clara sus funciones y responsabilidades, además de contar con la especificación de
departamentos y sus líderes para que corroboren con el objetivo y crecimiento de la
organización.
Jorge Cortes Mora y Cía, es una compañía líder en la comercialización de vehículos de las
marcas Mazda y Ford en Colombia, las cualidades que la identifican son la confiabilidad y la
solidez; adicionalmente ofrecen sus servicios de venta y posventa. Con el paso de los años, la
compañía ha contribuido al crecimiento del sector y así mismo al de sus empleados; en primera
instancia logró la certificación como un concesionario de tipo A según los estándares de la
compañía colombiana automotriz de Colombia, de igual forma ha sido ganadora de los primeros
puestos en la satisfacción de los clientes; también ha contribuido al crecimiento del personal, por
medio de diversos programas tales como el de obtención de vivienda propia de una manera más
accesible teniendo en cuenta el esfuerzo y dedicación del empleado.
Durante la investigación y análisis de los procesos certificados por la norma iso en el
concesionario, se evidencia diversas falencias presentadas en el área de administración ventas dependencia que pertenece al proceso de compras -debido a la carga laboral, ya que al momento
de la certificación era inferior a la que se presenta actualmente, en el transcurso del tiempo la

4

compañía logra posicionarse en el mercado logrando un crecimiento significativo en sus ventas,
por ende sus actividades incrementaron, y el número de empleados continuaba siendo el mismo.
Las investigadoras encuentran dificultades frente al desarrollo que hace efectiva la satisfacción
del cliente interno. Después de analizar esta problemática, se ha llegado a la conclusión de que
estas falencias no se pueden permitir dentro del área administrativa, puesto que esto llevara a que
los empleados no trabajen con un alto índice de motivación frente a la prestación del servicio, y
por consiguiente afecte al cliente de manera directa, perturbando la fidelización del mismo frente
al servicio del concesionario.
Con este estudio se pretende diseñar un manual de funciones del área de administración ventas
para el concesionario Jorge Cortes Mora y Cia SAS, que le permita seguir creciendo,
posicionarse y mantenerse dentro del mercado sin afectar el cliente, si no que por el contrario
continúe manteniendo su eficiencia, calidad, sostenibilidad y competitividad.
Por esta razón, durante el primer capítulo, se hace referencia a los conceptos Gestión de Calidad
y a la naturaleza de las normas ISO, en el segundo capítulo se da a conocer el impacto que ha
logrado Jorge Cortes y Cía. en el sector automotriz y su crecimiento en Colombia, para el tercer
capítulo se describen los cinco procesos de implementación de la gestión de calidad en el
concesionario, que alcanzaron su certificación ISO 9001:2008.
Para finalizar cerramos la investigación con el manual diseñado, teniendo en cuenta los
resultados obtenidos de las encuestas, entrevistas y el focus group
Las investigadoras esperan que, mediante el artículo, las empresas inicien un proceso de
implementación de esta herramienta, la cual es fundamental para el desarrollo del proceso
administrativo de toda organización. Sin embargo, es importante aclarar, que el logro de la
certificación no significa la satisfacción del empleado.
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Metodología
Según la naturaleza de recolección y análisis de la información, esta investigación es de índole
cualitativa, con datos secundarios de naturaleza cuantitativa. El análisis y la investigación se
desarrolló a partir de revisión documental, observación directa y diversas encuestas por
conveniencia entre la población de empleados y clientes del Concesionario Jorge Cortes y Cía.
La investigación cualitativa “con frecuencia se basa en métodos de recolección de datos sin
medición numérica, sin conteo, su propósito consiste en reconstruir la realidad, tal y como la
observan los actores de un sistema social previamente definido” (Gomez, 2006, pág. 60)
Para recopilar la información de índole cuantitativa se prefirió el uso de encuestas, las cuales son
“el instrumento más utilizado para recolectar los datos; consiste en un conjunto de preguntas
respecto de una o más variables a medir” (Sampieri, 2010., pág. 217), que arrojaron resultados
sobre la percepción del servicio obtenido, al momento de la compra del vehículo y/o de su
revisión. La encuesta fue de tipo cerrado con respuestas delimitadas para mayor entendimiento
por parte del encuestado y para mayor facilidad de tabulación de datos por parte de las
investigadoras; se encuestó a300 clientes de las marcas Mazda y Ford alo largo de tres meses
entre febrero y mayo de 2017.
Con el fin de conocer la percepción de los clientes y empleados del concesionario Jorge Cortes y
Cía., e identificar las falencias internas y externas aplicamos una encuesta, en el cual se muestran
los resultados de 300 clientes durante los últimos tres meses, tabulando las que causaron mayor
impacto en el cliente para conocer el logro de esta certificación en la compañía se realiza una
encuesta para enfocarnos en los cuatro primeros procesos certificados por la norma iso 9001,
Gestión Comercial, Gestión Posventa, Gestión de Calidad y Gestión de Compras.
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Como finalidad del presente artículo, se diseña un manual de funciones “Es un instrumento o
herramienta de trabajo que contiene el conjunto de normas y tareas que desarrolla cada
funcionario en sus actividades cotidianas y será elaborado técnicamente basados en los
respectivos procedimientos, sistemas, normas y que resumen el establecimiento de guías y
orientaciones para desarrollar las rutinas o labores cotidianas, sin interferir en las capacidades
intelectuales, ni en la autonomía propia e independencia mental o profesional de cada uno de los
trabajadores u operarios de una empresa ya que estos podrán tomar las decisiones más acertadas
apoyados por las directrices de los superiores” (sanchez, 2012)
La tabla 1 muestra el listado de preguntas de percepción realizadas a clientes quienes recibieron
el servicio por parte del concesionario.
Tabla 1. Preguntas de percepción del cliente respecto al servicio ofrecido por parte del
concesionario
¿En cuanto a la explicación y conocimiento del producto, cortesía y amabilidad, el asesor lo
guio a la compra sin presiones, orientándolo a que su vehículo cumpliera con sus
1 necesidades?
¿El asesor le ofreció alternativas de financiamiento, guiándolo a escoger las mejores opciones
2 de pago acorde a las entidades aliadas con el concesionario?
¿Al momento de la entrega de su vehículo, la unidad se encontraba limpio, funcionando
3 correctamente y todas las inquietudes sobre equipamiento, y tecnología fueron resueltas?
¿Todos los compromisos pactados desde el inicio de la negociación hasta la entrega del
4 vehículo fueron cumplidos y todas sus inquietudes fueron resueltas?
5 ¿El concesionario le genera confianza? SI, NO, ¿POR QUÈ?
6 ¿Comentaría con otros la experiencia generada con la compra del vehículo?
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En un rango de 1 a 5 donde 5 es el puntaje más alto y el 1 más bajo como califica usted el
7 servicio ofrecido por concesionario Jorge Cortes y Cía.
Fuente: Elaboración propia
Ahora, para recopilar la información cualitativa, se hizo uso de entrevistas, las cuales recopilaron
información sobre los procesos de cada una de las áreas, (…) una entrevista es una situación
controlada, en la que una persona, el entrevistador, realiza una serie de preguntas a otra persona,
el entrevistado; sin embargo, es posible que más de una persona realice las preguntas, como
cuando existe un panel de entrevistadores, o se interroga a más de una persona a la vez. (…)
(Keats, 2009, pág. 1)
Para ello se entrevistaron a los jefes de cada área, quienes son: Alejandra Buitrago, jefe de
recursos humanos, Mónica Cruz, jefe de calidad, Alexandra Daza analista de compras, Mónica
Díaz, Gerente Comercial y finalmente a Gustavo Guerra, Jefe de posventa
Por otro lado, para continuar la evaluación del último proceso certificadoGestión Humana, se
hizo uso de la tradición metodológica focusgroup que es (…) un método o forma de recolectar
información necesaria para una investigación, que consiste en reunir a un pequeño grupo de entre
6 a 12 personas con el fin de contestar preguntas y generar una discusión, por ejemplo cualquier
tipo de producto, servicio, idea, publicidad, etc.;en un focus group las preguntas son respondidas
por la interacción del grupo de forma dinámica.(…) (marketing, 2017)
Para ello, reunimos un grupo reducido de personas con el mismo perfil de cargo junto a un
moderador, donde sus intervenciones se visualizaron en directo, dejando como soporte la
encuesta y para un análisis posterior.
Se generaron 5 preguntas cerradas, las cuales crearon polémica y grandes diferencias de
conformidad e inconformidad frente a los empleados como:
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o El beneficio adicional de servicio de casino que tiene la compañía.
o El servicio de guardería para los hijos de los empleados donde no afecta de ninguna
manera el salario.
o Premiación y beneficios adicionales según su desempeño laboral, (aprobación de crédito
de viviendo y dinero en efectivo)
o Falta de servicio de parqueo para los empleados de la compañía
o Demora en el pago de nómina.
o Carga laboral
A continuación, en la tabla 2, se muestra el listado de preguntas de percepción realizadas a los
empleados del concesionario.
Tabla 2: Preguntas Focus Group
QUE INFORMACION SE ESTA
PREGUNTAS
BUSCANDO
Conocer si existe una manera de evaluar
el desempeño, tanto de cargos básicos
1¿usted como empleado tienen una manera de como de los que representan mayor
evaluar a la gerencia?

poder jerárquico.

2 ¿Cómo califica su satisfacción laboral?

Conocer los índices de clima laboral.

3. ¿siente usted que como empleado es bien Se busca evaluar el nivel de agrado por
compensado?

parte del empleado hacia el empleador.

4. ¿cree que este es un lugar de trabajo que Busca entender si la misión y visión de
respalda sus objetivos y ambiciones profesionales? la empresa está en concordancia con los
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objetivos

profesionales

de

sus

empleados.

Se busca conocer si la empresa ofrece
5. ¿usted recibe capacitación laboral continua por herramientas de formación integral a sus
parte de la compañía?

empleados.
Fuente: Elaboración Propia

La gestión de calidad y La norma ISO
“La gestión de la calidad va encaminada a gestionar todos los procesos de una empresa,
permitiendo obtener el máximo de ventajas competitivas y la satisfacción total de los clientes”
(Cuatrecasas Arbós, 2000). Es”el conjunto de acciones encaminadas a planificar, organizar y
controlar la función de calidad en una empresa” (Pola Maseda, 1988), consta de aspectos
relevantes que buscan definir las políticas de calidad de la empresa, estableciendo objetivos, con
el fin de organizar en la compañía funciones y responsabilidades para que se lleve a cabo la
planificación con los recursos necesarios lo cual motive a las personas para que consigan el logro
de objetivos.
En la Figura 1 se presenta el mapa conceptual de la gestión de la calidad en el cual se describen
los componentes y las interacciones de un sistema de gestión de la calidad.
Figura 1: Mapa conceptual de la gestión de la calidad
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Fuente: Fontalvo Herrera (2000)

La gestión de calidad recibe servicios oportunos y eficientes por medio del ahorro de esfuerzos y
dinero al no tener que repetir pasos y documentación para así obtener beneficios para el personal
mediante la reducción del esfuerzo tanto físico como mental y minimizar aquellas molestias
derivadas de las sobrecargas de trabajo.

(…)Un sistema de gestión de la calidad (SGC) es una estructura operacional de
trabajo, bien documentada e integrada a los procedimientos técnicos y gerenciales,
para guiar las acciones de la fuerza de trabajo, la maquinaria o equipos, la
información de la organización de manera práctica y coordinada que asegure la
satisfacción del cliente y bajos costos para la calidad. El logro de la certificación
del SGC ISO 9001:2008 consta de algunas fases la cuales se realiza con
actividades clave para poder llevar el proyecto al éxito; inicialmente se debe tener
en cuenta la decisión y compromiso de la dirección, planificando y organizando el
proyecto para Implantar este sistema de gestión de calidad mediante el
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seguimiento y la mejora del sistema para el logro de la certificación.(…)
(Gonzalez, 2016)
Para implantar el S.G.C se debe:
a) Identificar por procesos necesarios para efectuar el SGC y empezar a aplicarlos.
b) b) Determinar el orden de los procesos seleccionados.
c) c) Determinar los criterios y métodos que se harán efectivos para que el proceso
sea efectivo.
d) Determinar recursos e información necesaria para el seguimiento de estos
procesos.
e) f) Implementar la acción correctiva necesaria para alcanzar los resultados
planeados y la mejora continua de los procesos.
A continuación, la tabla 3 muestra las ventajas y desventajas de la gestión de calidad como
medio para la toma de decisiones al momento de querer implementarla en una empresa.
Tabla 3: Ventajas y Desventajas de la gestión de la calidad
VENTAJAS

DESVENTAJAS

•Logra estandarizar las tareas y actividades del •Proporciona costos elevados en la
personal que trabaja dentro de la organización, dejando documentación e implantación de los
documentada la información.
•Permite incrementar la satisfacción del cliente por
medio de la calidad en sus productos y servicios

sistemas.
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fidelizándolos con la marca.
•Facilita la medición y el monitoreo frente a cada uno
de los procesos.
•Posibilita el desarrollo de los objetivos mediante la
eficiencia y eficacia en sus procesos.
•Mejora continua en los procesos.
•Reduce incidencias en la prestación del servicio.
•Mantiene la calidad.
Fuente: Elaboración propia a partir de Fontalvo Herrera (2000)
Ahora bien, la norma ISO, es un término que se utiliza para referirse a sistemas de gestión de
calidad del sector servicios, esta norma tiene aplicación en aquellas compañías que diseñan,
fabrican y dan servicios sobre sus productos, consta de 20 "cláusulas", cada una de las cuales
establecen los requisitos para las diferentes áreas de su sistema de calidad. (Aguilar Hidalgo,
2009). El criterio de la norma ISO, es un procedimiento documentado que facilita realizar la
adaptación de la información antes de ser emitida de manera que asegure los cambios y el estado
de la versión vigente. “significa que el procedimiento sea establecido, documentado,
implementado y mantenido, proporcionando información sobre el qué, quién, cómo, dónde y
cuándo efectuar las actividades y los procesos de manera coherente”. (Camison, Cruz, &
Gonzalez, 2006)
La norma se basa en ocho principios de gestión de calidad (WeblogBlog Calidad ISO, 2015):
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Enfoque al cliente: busca cubrir las expectativas de los clientes sus necesidades, las cuales tienen
que ver con sus creencias, estilo de vida y sus valores.
Liderazgo: el líder establece una unidad de propósito y orientación a la organización
manteniendo un ambiente interno donde el personal se involucre en el logro de los objetivos de
la organización.
Participación del personal: el personal es la esencia de una organización y su total compromiso
permite que sus habilidades sean usadas para el beneficio de la organización.
Enfoque basado en procesos: cuando las actividades y los recursos se gestionan como un proceso
el resultado deseado se alcanza con una mayor eficiencia.
Enfoque de sistema para la gestión: se identifica, se entiende y así mismo se gestionan los
procesos interrelacionados como un sistema para contribuir al logro de los objetivos de la
organización.
Mejora continua: la mejora continua debe ser un objetivo permanente ya que busca incrementar
la probabilidad de aumentar la satisfacción de los clientes y empleados.
Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: las decisiones se basan en el análisis de los
datos y la información.
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: una organización y sus proveedores son
interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para
crear valor.
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El sector automotriz y Jorge Cortés Mora y CIA
(…)La historia de la industria automotriz en Colombia comienza en 1899 con la llegada
del primer auto al país, un ejemplar de la marca francesa DionBouton, traído por
Corolino Amador Fernández a Medellín (…) (Procolombia, 2015), inicia importaciones a
comienzos del siglo XX, y de esta manera se genera la necesidad de una ensambladora en
el país. El sector automotriz colombiano es una poderosa industria en progreso, pues se
evidencia con las cifras a través del paso de los años, la actividad económica del sector
automotriz se posiciona en el mercado cuando se fundó la fábrica colombiana de
Automotores S.A., (Procolombia, 2015)

Sin embargo, durante el 2016 debido al cambio económico que empezó desde el año 2015 con
diversos factores como el fenómeno del niño, el alza del dólar, los bajos precios del petróleo
(entre otros), se perjudicó al sector puesto que no se asimilaba en su totalidad el cambio del
contexto económico, y se generó de cierta manera un ambiente decaído.

(…) Tras este hecho los consumidores se ajustaron al gasto, pero solo se logró que
en el año 2015 el sector tuviese solo 13 % lo que quiere decir (283.267 unidades
matriculadas) con respecto a 2014. Este dato se analizó en un entorno más amplio
lo que generó una gran preocupación, puesto que se dice que Colombia es el
mejor en este sector a diferencia de otros países, salvo México, que creció 19 % en
2015, el dato del sector en Colombia se destaca frente a caídas de –26,6 % en
Brasil, –32,3 % en Ecuador, –25,8% en Venezuela o de –16% en Chile”, señala
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María Juliana Rico, directora ejecutiva de la Cámara Colombiana de la Industria
Automotriz de la Andi.(…) (Chavez, 2016)

A continuación, se muestra los antecedentes del sector automotriz durante los años desde 1950 al
2008 donde se describen cuatro etapas encontradas durante el proceso de investigación.
1950-1990: “Durante esta época la importación de vehículos era nula debido a la entrada de
vehículos extranjeros, se observaban aranceles hasta del 200%, haciendo inasequible el acceso a
los mismos” (Cardona, 2010, pág. 240)

Figura 2. Ausencia de vehículos importados

Fuente: Elaboración propia a partir de (Cardona, 2010)
1990-1998: (…)Luego de la propuesta por el gobierno de Gaviria, el mercado del sector
automotriz se abrió al comercio internacional gracias a la eliminación de barreras comerciales,
así mismo se evidencio que para esta época el arancel promedio de los vehículos importados
cayó del 200% en 1988 al 38.83% en 1992, generando una disminución promedio en los precios,
de US$23 en 1986 a US$19 en 1992.(…) (Cardona, 2010, pág. 240)
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Figura 3. Liberalización comercial
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Fuente: Elaboración propia a partir de (Cardona, 2010)
1999: “Por la crisis económica que inicio en el país durante 1999, se elevaron las tasas de
interés, se aumentó el desempleo afectando de esta manera al sector automotriz, disminuyendo
las ventas de un 52.8% en 1999, es decir, pasaron de 126.062 a 59.473 unidades” (Cardona,
2010, pág. 240)

Figura 4 Recesión doméstica
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Fuente: Elaboración Propia a partir de (Cardona, 2010)
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2000-2008“En 2007 el sector alcanza el pico histórico, al vender 253.036 unidades, en este
período ingresan nuevas firmas de origen asiático y europeo; sin embargo, en el año 2008 las
ventas decayeron en un 16%, es decir se vendieron 217.040 unidades.” (Cardona, 2010, pág.
240)

Figura 5. Crecimiento del sector
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Fuente: Elaboración Propia a partir de (Cardona, 2010)

Perspectivas del sector automotor en Bogotá según DANE.
La industria automotriz colombiana está conformada por la actividad de ensamble de vehículos y
de motocicletas, lo mismo que de la producción de autopartes. Tradicionalmente ha sido un
sector importante para la industria nacional.
“El 2015 fue un año difícil para la industria automotriz, debido a los fenómenos
económicos, como la devaluación del peso que provoco aumento de precios y
contracción de la demanda. Pese a la incertidumbre con el precio del dólar y las
dificultades de financiamiento, algunos empresarios visualizaron vender en 2016
más o menos las mismas unidades de vehículos que se vendieron el año
inmediatamente anterior” (Mosquera, 2016)
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Grafica 1 Ventas totales y ventas sin combustible del comercio al por menor en Bogotá.
Variación porcentual año corrido a noviembre 2015/2014

Fuente: DANE, encuesta mensual de comercio al por menor (DANE, 2015)
"A nivel nacional, donde se evidencio una división por líneas de mercancías, los vehículos
automotores y motocicletas cayeron 12% en 2015. En Colombia, el número de vehículos
vendidos cayó en todos los segmentos para el periodo analizado, principalmente en vehículos de
transporte público (-22,7%), vehículos de carga (-20,7%) camperos y camionetas (14,7%),
aunque los automóviles particulares aumentan en 2,7% las ventas monetarias, caen en 9%en las
unidades vendidas, lo cual demuestra que los vehículos se vendieron a precios más altos que en
2014.” (Mosquera, 2016)

Grafica 2Cotización del dólar en Colombia Promedio mensual en pesos, enero 2015/2016
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Fuente: DANE, a partir del Banco de la República (DANE, 2015)

“La cotización del dólar afecta la industria automotriz, ya que los vehículos nuevos importados,
son pagados en dólares por los concesionarios e importadores, y porque los ensamblados en el
país tienen muchos componentes, como los motores, que se traen desde el extranjero y también
se pagan en dólares.” (DANE, 2015)
Jorge Cortes Mora y Cía.sas
Es una empresa comercializadora de vehículos nuevos y usados, que presta servicio de venta y
posventa de las marcas Mazda y Ford, su visión está basada en el posicionamiento a través del
tiempo como concesionario líder para el sector automotriz. Esta compañía nace en 1980 en la
ciudad de Bogotá, es una empresa de familia fundada por Don Jorge Cortes y su señora. La
empresa ha adquirido reconocimiento nacional debido a su referencia en calidad, ofrecen una
gran gama de vehículos a precios adecuados, permitiendo al cliente escoger el que considere y
cumpla con sus necesidades. En la actualidad cuenta con más de 300 empleados los cuales
laboran en 3 sedes de la ciudad de Bogotá localizadas en, av. suba, morato y autopista norte con
calle 118, adicionalmente cuenta con más de 1.500 clientes que evidencian la calidad de esta
compañía.
Descripción del Proceso de implementación de la gestión de calidad norma ISO 9001: 2008
en el concesionario Jorge cortes y Cía. S.A.S
Según la entrevista realizada a Mónica Cruz, jefe de gestión de calidad “para Jorge Cortés, la
calidad en sus procesos es fundamental y prioritaria, puesto que en todos estos años de
crecimiento la organización se ha empeñado en tener altos estándares de calidad, actualmente la
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compañía cuenta con cinco procesos certificados los cuales son: gestión comercial, gestión
posventa, gestión de calidad, gestión humana, y gestión de compras” (Cruz , 2017)
Figura 6: Mapa de Procesos de Jorge Cortes y Cía. S.A.S

Fuente: Área Gestión de Calidad compañía Jorge Cortes (2013)
A continuación, se describen los cinco procesos certificados por la iso 9001:2008 en el año 2004
para el concesionario Jorge Cortes y Cía.
Proceso de la gestión comercial
El objetivo de haber certificado el área comercial de Jorge cortés y Cía., es generar clientes
satisfechos para el crecimiento y posicionamiento de la compañía a través del tiempo. En
primera instancia Jorge cortés como organización, analizó sus entradas para la obtención de la
venta del vehículo, estas entradas van de la mano con la información económica y cotizaciones
que se le ofrecen a cada uno de sus clientes, así mismo se tuvo en cuenta la matriz DOFA
(debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas), en la cual se dio seguridad de ofrecer al
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cliente los lineamientos para la operación eficaz del sistema de gestión de calidad, de igual
manera la planeación aplicada en ese momento fue primordial para el logro del certificado del
área comercial.
(…)Luego del proceso de entrega, se realiza una verificación por medio de una encuesta de
satisfacción, generando indicadores que permiten conocer el estado de cada venta,
posteriormente se realiza el seguimiento a clientes insatisfechos y finalmente se lleva a cabo una
atención de requerimientos adicionales, mediante la elaboración de acciones correctivas y
preventivas de planes de mejora, realizando los seguimientos correspondientes y el cierre de
insatisfacciones a las no conformidades dando soluciones efectivas mediante las PQR.(…) (Diaz,
2017)
Proceso del servicio Técnico Post Venta.
El servicio Post Venta ofrece atención al cliente después de la compra del automóvil, el llevar a
cabo exitosamente este servicio ayuda a la compañía a fidelizar clientes y brindar la posibilidad
de conseguir clientes nuevos. “Las principales razones por las que la compañía logró su
certificación, fue por crear lealtad en la marca, ya que para el cliente es satisfactorio saber que
hay una empresa que está dispuesta a ayudarle después de su compra, aportando sugerencias de
acuerdo a sus necesidades.” (Guerra, 2017)
Proceso de gestión del talento humano
El proceso de gestión del talento humano en Jorge cortés y Cía. se basa en las políticas para
selección, ingreso, inducción, capacitación, formación y motivación permanente, claramente
definidas y aplicadas para garantizar el éxito de la compañía.
Según Alejandra Buitrago jefe de recursos humanos afirma que “el departamento busca personas
con un alto potencial para cada una de las áreas, que lleven a cumplir el objetivo de la
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organización que es la satisfacción del cliente.” (Buitrago, 2017). Las razones principales por la
que este departamento logro la certificación, fue por satisfacer a sus clientes con servicios de
calidad, debido a la capacitación continua, realizada a los empleados, mediante la aplicación,
seguimiento y mejoramiento de cada uno de los procesos internos.
Proceso de Gestión de calidad
Jorge Cortés Mora y Cía. hace grandes esfuerzos por mantener un alto índice de satisfacción,
como resultado de esto, es que logra en las 2004 dos certificaciones de calidad la primera dada
por ICONTEC (Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificación) y la segunda a nivel
internacional entregada por NETWORK IQNET. Según Mónica Cruz jefe de calidad nos cuenta
que “esta área se ocupa de asegurar el cumplimiento de la política de la empresa, mediante la
verificación de los objetivos que se han planteado, y se cumplan dentro de los tiempos previstos
con los recursos asignados.” (Cruz , 2017). La certificación se logra debido a la adaptación de los
marcos propuestos por la norma Iso 9001:2008 que direccionaron iniciativas de mejora surgidas
en los niveles de la organización.
Proceso Gestión de compras
El proceso de gestión de compras se basa en adquirir la unidad para su venta, con el cual la
organización trabaja, para lograr un excelente impacto en el resultado que busca la empresa.
Alexandra Daza analista de compras nos da a conocer como es el seguimiento después de la
compra del vehículo “primero que todo se solicita el vehículo por medio del diligenciamiento de
la planilla, enviado a cada una de las casas matrices, luego yo me encargo de hacer el
seguimiento a la transportadora la que nos envía todas las unidades, desde puerto hasta Madrid
– Cundinamarca, finalmente se genera el alistamiento en la bodega y es ahí donde

el

concesionario se encarga de enviarlo hasta cada una de las sedes en Bogotá, reviso los
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documentos que nos hacen llegar y verifico los tiempos” (Daza, 2017). La certificación se logra
debido al seguimiento que se le hizo al proceso anteriormente explicado, el cual conto con
procesos identificados y definidos.
A continuación se dan a conocer los resultados obtenidos de la investigación, la cual nos ayudó
a identificar falencias durante el proceso de certificación logrado en el concesionario.
Datos obtenidos de encuestas
A continuación, se muestran los resultados de las encuestas aplicadas, usadas para determinar el
diagnóstico de las fortalezas y dificultades dentro de la organización, para los procesos de
gestión de calidad, gestión postventa, gestión de compras y gestión comercial, que se han
presentado después de la certificación de gestión de Calidad ISO 9001:2008.

.

Figura 7 Resultados a la pregunta No. 1 de la encuesta aplicada.
Partiendo de dichos resultados se indaga sobre la venta del vehículo con respecto al servicio del
asesor si cumple o no las necesidades de su nueva adquisición
Se determina que, para un total de 300 encuestados, 278 clientes consideran que se realiza la
explicación detallada de cada una de las herramientas de la unidad, y tan solo 22 personas
piensan que al asesor le falto mayor conocimiento para elegir el vehículo adecuado para el
cliente.
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Figura 8 Resultados a la pregunta No. 3 de la encuesta aplicada.
Para la siguiente pregunta encontramos que, el cliente en su gran mayoría encuentra la unidad en
perfecto estado, sin embargo; existen 10 clientes que consideran que el asesor realizo la entrega
de manera rápida sin percatarse que el cliente entendiera en su totalidad el manejo del vehículo.

Figura 9Resultados a la pregunta No. 4 de la encuesta aplicada.

De los resultados se puede deducir, que se encuentra algunas falencias al momento de la compra,
ya que el asesor se compromete a entregar el vehículo en los próximos 5 días después de su
matrícula, pero debido al pago de impuestos algunas veces esta labor se retrasa, generando
inconformidad en el cliente.
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Datos obtenidos de las entrevistas
Durante el uso de esta herramienta, cada uno de los directores nos dio su punto de vista sobre los
aspectos más relevantes del departamento al que pertenece y su función en la organización, para
el departamento de recursos humanos, Alejandra Buitrago, nos dio un concepto sobre lo que
quiere lograr el área, mediante la calidad de personal que se contrata, con el fin de generar un
aporte a la organización, luego se entrevistó a Mónica Cruz, jefe de calidad, quien nos indica el
proceso de su gestión en la compañía y la importancia que esta tiene para el logro de la
certificación anualmente, Alexandra Daza, analista de compras, nos da a conocer todo el proceso
y seguimiento durante y después de la compra del vehículo, para el departamento comercial,
Mónica Díaz, nos dio a conocer el proceso de seguimiento que se le realiza a los clientes para
medir su satisfacción y como estos indicadores generan mejoras en las siguientes ventas,
finalmente se entrevistó a Gustavo Guerra jefe de área, quien nos comentó que él se encarga de
crear lealtad a los clientes en las marcas, mediante herramientas de medición durante el proceso
de servicio técnico
Datos obtenidos del Focus Group
Para el desarrollo de la investigación del proceso de gestión humana, se utilizó el método de
focus Group, con el fin de dar a conocer las opiniones positivas y negativas de los empleados,
respecto a diversos factores que hacen parte del área. Con este método se logró captar la
reacción emocional de los participantes ante preguntas con respuestas específicas, donde se
observó que algunos empleados responden por inercia, otros por quedar bien ante el encuestador
opor qué sienten la seguridad de lo que dicen, claramente nos permitió conocer la causa de las
conformidades e inconformidades dadas por los empleados hacia la organización, generando
reacciones espontaneas y libres con efecto positivo para ellos.
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A continuación, se muestran las gráficas que condensan cuánticamente los resultados cualitativos
del focus Group:

Variables

No. Participantes

SI

12

NO

0

Total

12

Figura 10 Resultados a la pregunta No. 1 del focus group
Partiendo de dichos resultados se indaga si los empleados pueden evaluar a sus líderes, por
medio de este método se logra la respuesta positiva del 100% de los entrevistados, es allí donde
nos dieron a conocer el programa que el concesionario aplica llamado movimiento cem, el cual
permite evaluar al líder y a la compañía; sin embargo, al investigar los datos obtenidos frente a
este movimiento los resultados no fueron los esperados por lo jefes de área, ya que existían
muchas inconformidades frente a la labor de cada uno de los funcionarios.

Variables

No. Participantes

BUENA

6

MALA

6

Total

12

Figura 11Resultados a la pregunta No. 2 de la encuesta aplicada
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Para la siguiente pregunta se logró observar que existió una división frente a su manera de
pensar, donde no existe una satisfacción completa, puesto que entre ellos se dialogó la
inconformidad frente a la carga laboral que existe entre algunos de los empleados, ya que no es
equitativa la asignación de tareas, de esta manera se evidencia en la gráfica un porcentaje de
50/50 de un 100% en los resultados.

Variables

No. Participantes

SI

10

NO

2

Total

12
Figura 12 Resultados a la pregunta No. 3 de la encuesta aplicada

Partiendo de dichos resultados, los empleados en su mayoría se encuentran conformes puesto que
según ellos la compañía les ofrece servicio de casino y guardería sin ningún costo; sin embargo,
dos de los encuestados no se encuentran conformes ya que no lo ven de manera necesaria, como
lo evidencia el diagrama.
Variables

No. Participantes

SI

11

NO

1

Total

12

Figura 13 Resultados a la pregunta No. 4 de la encuesta aplicada
De los resultados se puede deducir que la mayoría de los encuestados consideran que Jorge
Cortes respalda los objetivos y ambiciones profesionales, puesto que nos comentan que la
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empresa organiza los horarios para que lo empleados puedan culminar sus estudios, así mismo
realizan convocatorias de acuerdo a sus perfiles profesionales para posibles ascensos; sin
embargo, las investigadoras evidencian que en muchos casos sus horarios se ven afectados por la
carga laboral, obstaculizando su tiempo, para su crecimiento profesional.

Variables

No. Participantes

SI

6

NO

6

Total

12

Figura 14 Resultados a la pregunta No. 5 de la encuesta aplicada
Para finalizar el análisis, se pueda observar que Jorge Cortes es una compañía no muy
comprometida con sus empleados, ya que se evidencia la inequidad, e insatisfacción de los
empleados frente a la poca capacitación percibida y el mal manejo de los tiempos.
A continuación, se muestra la tabla, que evidencia los participantes y la metodología usada de los
cinco procesos certificados por la norma Iso 9001:2008
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Tabla 5. Descripción de la metodología de los procesos certificados
PROCESO

PARTICIPANTES

METODOLOGIA

1 Gestión de Calidad

Clientes/Empleados

Entrevista/Encuesta

2 Gestión Postventa

Clientes/Empleados

Entrevista/Encuesta

3 Gestión compras

Clientes/Empleados

Entrevista/Encuesta

4 Gestión Comercial

Clientes/Empleados

Entrevista/Encuesta

5 Gestión Humana

Empleados

Focus Group

Fuente: elaboración propia

Ahora bien, durante el proceso de compras y por medio del análisis realizado a este, se detectan
falencias al momento de la investigación, identificadas gracias a la aplicación de la herramienta
Focus Group , donde se evidencia que el proceso de compras depende principalmente del área
administración ventas la cual tiene una sobrecarga laboral, puesto que a la fecha se cuenta con el
mismo número de personal sin percatarse que la empresa ha crecido, según la observación en el
área se tienen 4 funcionarios para el desarrollo de todas las actividades, los cuales son: 1
Coordinador de trámites, 1 analista de compras, 1 analista administrativa y 1 jefe de área, por
ende se decide diseñar un manual de funciones para que se implemente, el cual permita eliminar
molestias laborales y cuellos de botella en el proceso, con el fin de proponer la contratación de 4
personas más, como complemento a algunos de los cargos anteriores, y así eliminar la molestia
de carga laboral e ineficiencia del proceso.
El manual de funciones se diseñó teniendo en cuenta las actividades principales en el proceso de
compras, identificando el perfil del cargo, la dependencia a la que pertenece, el número de
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personal requerido para cumplir con la totalidad del cargo, sus requisitos tanto de formación
como de experiencia y finalmente funciones a desarrollar en el área.
Como política adicional a las establecidas y para el mejor desarrollo de las funciones y progreso
de esta implementación, se decide que el manual debe ser revisado trimestralmente con el fin de
identificar que cargos han adquirido nuevas labores y la complejidad de las mismas, creando un
equipo de trabajo interno quien aprobara las modificaciones que se realicen, así mismo se va a
permitir la verificación de lo establecido para evaluar el cumplimiento a cabalidad, atendiendo
las sugerencias y así identificar las funciones a fines a estos puestos.
Las cuatro personas adicionales que se requieren para el área de administración ventas van
dirigidas a los siguientes perfiles:
Coordinador de trámites: Adicionamos 1 funcionario, ya que el concesionario con su crecimiento
en ventas a la fecha, cuenta con tres sedes en la ciudad de Bogotá, por ende las funciones
establecidas serian difíciles a desarrollar por un solo coordinador, puesto que el tema de
asignación de placas, pago de impuestos y tramite de documentos requieren de tiempo para la
radicación total de la matrícula.
Analista administrativa: Se adiciona 1 funcionario a este cargo, puesto que la persona de
compras se dedica al traslado de vehículos e ingreso al sistema por este motivo la asistente
administrativa se encargara de tener al día el disponible de la mercancía para que los asesores
puedan verificar y tener al día sus ventas y la otra analista se encargara de realizar la entrega
final de los documentos que le corresponden al cliente según la marca del vehículo.
Back office: El perfil para este cargo será solo para aprendices sena, permitiéndoles que cumplan
con su etapa productiva midiendo el de desarrollo de sus indicadores de cumplimiento, dándoles
la oportunidad de continuar en la empresa, el propósito de este cargo es tener dos personas que
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contribuyan a disminuir la carga laboral a los asesores y servir de apoyo a toda el área de
administración ventas.
De esta manera damos a conocer las funciones establecidas y los perfiles para los cargos
identificados en el proceso.
Figura 7: Manual de Funciones Coordinador de tramites.

Fuente: Elaboración Propia
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Figura 8: Manual de Funciones Jefe de administración Ventas

Fuente: Elaboración Propia
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Figura 9: Manual de Funciones Analista de compras

Fuente: Elaboración Propia
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Figura 9: Manual de Funciones Analista administrativa.

Fuente: Elaboración Propia
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Figura 10: Manual de Funciones Back office

Fuente: Elaboración Propia
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Conclusiones
•

Inicialmente se llega a la conclusión de que el manual de funciones es indispensable para
cualquier área o departamento de toda organización, gracias a ello se logra la mayor
eficiencia tanto humano como financiero, puesto que facilita la estandarización de los
procesos y la preservación del conocimiento adquirido por la organización

•

Por otra parte se puede concluir que mientras más clara sea la definición de un puesto de
trabajo, las actividades a realizar y las relaciones con otros puestos, se evitaran conflictos
entre compañeros de trabajo, llevando al aumento de la productividad de las personas.

•

El manual de funciones propuesto permite identificar las funciones y responsabilidades
de cada funcionario, no solo eliminando la carga laboral existente si no nivelando los
puestos de trabajo.

•

El desarrollo de esta investigación, permitió la realización del diagnóstico sobre la
situación actual de los cargos del área de administración ventas, donde surgió la
necesidad de incluir 4 cargos adicionales, debido a que su actual distribución no es
idónea para cubrir todos los procesos que se requiere dentro del cumplimiento de metas y
objetivos del área.

•

Finalmente se diseña el manual de funciones para su implementación, el cual proporciona
una estructura más formal, con puestos de trabajo, funciones y relaciones de autoridad
totalmente claras y definidas.
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